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La investigación tuvo como objetivo general determinar la relación entre el estrés 
laboral y compromiso organizacional en teleoperadores de una empresa privada de 
Lima metropolitana 2021. El estudio tuvo un enfoque cuantitativo de tipo básica con un 
diseño descriptivo correlacional. La muestra estuvo conformada por 128 
teleoperadores de ambos sexos, sus edades oscilaban de 20 a 40 años. Los 
instrumentos utilizados para la investigación fueron, Cuestionario de estrés laboral 
OIT-OMS y Cuestionario de compromiso organizacional de Meyer y Allen (1991). Los 
resultados mostraron que existe relación inversa significativa entre estrés laboral y 
compromiso organizacional (rho= -,337), es decir a mayor estrés menor es el 
compromiso organizacional; también se encontró que un 57,0% de los teleoperadores 
presentaron un nivel alto de estrés laboral y un 68,0% un nivel bajo de compromiso 
organizacional. Además, se evidenció que los hombres presentaron mayores niveles 
de estrés a diferencia de las mujeres y en relación a la edad se evidenció una 






The general objective of the research was to determine the relationship between work 
stress and organizational commitment in telemarketers of a private company in 
metropolitan Lima 2021. The study had a basic quantitative approach with a 
correlational descriptive design. The sample consisted of 128 telemarketers of both 
sexes, their ages ranged from 20 to 40 years. The instruments used for the research 
were the ILO-WHO Work Stress Questionnaire and the Organizational Commitment 
Questionnaire by Meyer and Allen (1991). The results showed that there is a significant 
inverse relationship between work stress and organizational commitment (rho = -. 337), 
that is, the higher the stress, the lower the organizational commitment; It was also found 
that 57.0% of the telemarketers presented a high level of work stress and 68.0% a low 
level of organizational commitment. In addition, it was evidenced that men presented 
higher levels of stress than women and, in relation to age, a significance was evidenced 
in telemarketers aged 30 to 40 years. 







I. INTRODUCCIÓN   
A nivel universal la Organización Mundial de la Salud (OMS, 2014) refiere que 
el estrés laboral afecta al colaborador en su día a día haciendo que éste sufra una 
constante presión y/o tensión que se evidencia en su vida personal y laboral, al tener 
que adaptarse a las exigencias dentro de una organización, ello puede impedir que 
desarrolle con normalidad sus actividades laborales, lo cual puede generar problemas 
a nivel físico y psicológico en el colaborador afectando a la organización para la que 
trabaja a través de su bajo rendimiento y productividad e inasistencias. Se estima que 
un 70% de los colaboradores no cuentan con algún tipo de seguro que cubra sus 
gastos cuando éstos se enferman o sufren algún tipo de incidente laboral, llegando así 
a preocupar al colaborador sobre su situación actual y haciendo que desencadene un 
factor estresante lo que puede ocasionar riesgos a nivel de su salud. Además, la OMS, 
plantea que hay diferentes causas que perjudican a la salud del colaborador siendo 
estos, el ruido, el polvo, el calor, máquinas inseguras y el estrés laboral los cuales 
pueden generar otras complicaciones en la salud e incrementar las enfermedades ya 
prevalecientes. Los colaboradores que se sienten más presionados en su ambiente de 
trabajo tienden a desarrollar malos hábitos que los llevan a realizar menos actividad 
física, tienen una alimentación poco saludable, y se encuentran más propensos a ser 
fumadores.  
Asimismo, La Organización Internacional del Trabajo (OIT, 2016), considera al 
estrés como la inestabilidad física, emocional que tiene una persona frente a la 
sobrecarga laboral cuando excede sobre sus capacidades ante la demanda que recibe 
de la organización, o cuando el colaborador no cumple con las expectativas que la 
empresa exige. 
En Colombia Lunau, Siegrist, Dragano & Wahrendorf (2015, citado en 
Aristizábal, Mejía y Quiroz, 2018) realizaron estudios de Salud Ocupacional y hallaron 
que el estrés laboral tiene una consecuencia negativa en la salud del individuo. Por 
ejemplo, en un estudio se confirmó que las personas adultas presentan un nivel de 




y afectando así en su desempeño y compromiso laboral que tiene hacia la organización 
(Black, Balanos & Whittaker, 2017). Por ello se debe tener en cuenta que el estrés se 
puede manifestar por diversas situaciones tales como los bajos recursos económicos, 
condiciones de vida, y por aspiraciones personales en cada colaborador y dependerá 
de la manera que tiene éste de afrontar dicha situación ante la vida y en su ambiente 
laboral. 
Además, el estrés en el trabajo cumple un rol afectando a la salud del 
colaborador, provocando una baja productividad del mismo dentro de la empresa, la 
cual asume costos monetarios para brindarle la asistencia médica que el colaborador 
necesita, lo que conlleva a generar ausencias en el trabajo haciendo que haya un 
cambio de personal para dicha área a reemplazar y por ende la empresa realiza una 
reducción de personal para elevar la productividad de su organización (Patlán, 2019) 
En Perú la Ley de Seguridad y Salud Ocupacional del trabajo (Ley N°29783), 
garantizó la creación del documento psicológico a nivel laboral y un informe de las 
causas de riesgos psicosociales a 170 empresas, los colaboradores de Lima 
metropolitana manifestaron algún tipo de problema relacionado con el estrés, 
exhortando a las mismas a cumplir con un procedimiento de intervención en beneficio 
de los miembros de su organización (Fernández, Calderón y Navarro, 2016). Pese a 
la existencia de esta ley podemos decir que no existe evidencia absoluta en las 
empresas, sobre el cumplimiento total de intervención que se debe realizar en los 
colaboradores, lo que ayudará a minimizar los riesgos psicosociales, teniendo en 
cuenta que si se llegara a cumplir dicha intervención en su totalidad el colaborador se 
encontraría en un óptimo estado de ánimo y sería capaz de rendir al máximo en sus 
actividades laborales, favoreciendo a la empresa y al mismo colaborador. 
En cuanto al compromiso organizacional podemos decir que parte de la 
habilidad de cada colaborador, pero a su vez recae responsabilidad sobre el área de 
recursos humanos de la empresa para conseguir una adecuada marcha en sus 
actividades. Cada organización busca en los colaboradores un nivel de compromiso 




También las organizaciones identificaron que para poder obtener resultados 
favorables para el desarrollo de las empresas es de gran importancia contar con 
colaboradores altamente comprometidos, de esa manera, tanto el colaborador como 
la empresa pueden obtener grandes beneficios a nivel personal y empresarial (Suarez, 
2013). 
Al mismo tiempo, Meyer y Allen (1991), mencionaron que el compromiso 
organizacional denota un estado psicológico y vincula al trabajador con la organización 
de tal manera que puede llegar a manifestarse en tres aspectos, siendo el primero, el 
compromiso afectivo, cuyo resultado implica a los colaboradores que quieren quedarse 
en la empresa por un sentimiento de identificación, seguido del compromiso de 
continuidad, que surge como resultado de querer mantener una posición, no perder 
los beneficios brindados y el tiempo de permanencia en la organización, finalmente el 
compromiso normativo, la cual muestra un deber por parte del individuo por 
permanecer en la organización en donde implica sentimientos de fidelización y respeto 
por la empresa. 
Según Adecco (2018) la razón más frecuente del ausentismo en las 
organizaciones se representa en el siguiente estudio, a nivel regional en los siguientes 
países Argentina, Brasil, Chile, Colombia, México, Uruguay y Perú obtuvieron un 9% 
en cuanto a la utilización de un recurso falso ante una justificación por faltas o 
ausentismo. Así mismo si dejamos de lado la justificación que dieron, se encuentra 
que en los últimos seis meses el 32% de los colaboradores en Perú tuvo faltas en su 
trabajo de uno a tres días, la razón fue por problemas de salud (56%), tramites 
personales (46%), y problemas personales (16%). 
Por lo que se refiere a Perú, en los últimos tiempos las organizaciones de call 
center han generado un alto crecimiento como fuente de empleo, asimismo se 
evidenció que en los últimos seis meses, el 13% de los trabajadores se ausentó de su 
trabajo usando una excusa ficticia, por lo cual se demostró que los colaboradores no 
están comprometidos con la compañía, debido a múltiples factores, por ejemplo, por 




reconocimiento de su trabajo y remuneración fuera de tiempo lo que conlleva al 
desinterés con la organización según el estudio que realizó Adecco. 
En base a lo mencionado líneas arriba, se formula la pregunta: ¿Cuál es la 
relación entre  estrés laboral y compromiso organizacional en teleoperadores de una 
empresa privada de Lima metropolitana?  
También, otras de las razones por lo cual los colaboradores no fueron sinceros 
fue porque el 31% indicó que se presentaron a una entrevista de trabajo, otro 31% 
señaló que fue por una falta de motivación con la organización y el 26% manifestó que 
tenían un jefe inflexible. Por lo cual se entiende que la mayoría de los peruanos utilizan 
justificaciones falsas para no asistir a su centro de trabajo. Según Adecco en el diario 
el comercio (14 de agosto del 2018). 
Este estudio tuvo como justificación teórica buscar incrementar el conocimiento 
con relación al estrés laboral y compromiso organizacional en un grupo de 
teleoperadores, ya que la literatura es amplia con respecto a estas variables de manera 
independiente y en otras poblaciones; sin embargo, las investigaciones en relación a 
ambas variables son menor en la población antes mencionada. Asimismo, la 
investigación tuvo una justificación metodológica porque se realizó la validación y 
confiabilidad del cuestionario de estrés laboral de la OIT-OMS y el cuestionario de 
compromiso organizacional de Meyer y Allen (1991) en teleoperadores, estas podrán 
ser tomadas como referencia para futuras investigaciones. Por otra parte, la 
investigación tiene una justificación práctica ya que busca proporcionar estrategias 
para establecer mecanismos favorables que ayuden al colaborador a reducir los 
niveles de estrés laboral, potenciar su desempeño y a la vez mejorar su compromiso 
con la compañía. 
De este modo, se pretendió determinar el objetivo principal a modo de 
correlación, entre el estrés laboral y compromiso organizacional en teleoperadores de 
una empresa privada de Lima metropolitana, 2021. Los objetivos específicos que se 
plantearon fueron a) determinar la correlación entre estrés laboral con las dimensiones 




determinar la correlación entre el compromiso organizacional y las dimensiones del 
estrés laboral expresados en clima organizacional, estructura organizacional, territorio 
organizacional, tecnología, influencia del líder, falta de cohesión y respaldo del grupo; 
c) describir estrés laboral de manera general d) describir compromiso organizacional 
de manera general e) comparar el estrés laboral de manera general según sexo y edad 
f) comparar el compromiso organizacional de manera general según sexo y edad. 
 
Finalmente se determinó la siguiente hipótesis de manera general, la 
correlación entre estrés laboral y compromiso organizacional es inversa y significativa 
en teleoperadores de una empresa privada de Lima metropolitana, 2021 de este modo 
se planteó las hipótesis especificas a) La relación entre estrés laboral con las 
dimensiones de compromiso organizacional expresados en compromiso afectivo, 
continuidad y normativo es inversa y significativa; b) La relación entre compromiso 
organizacional y las dimensiones del estrés laboral expresados en clima 
organizacional, estructura organizacional, territorio organizacional, tecnología, 




II. MARCO TEÓRICO 
Entre las investigaciones a nivel nacional tenemos a Bustamante (2021) quien 
ejecutó un estudio en relación al estrés y el desempeño en el trabajo en la empresa 
(ENACO), Puno 2020. El nivel del estudio se dio a través de un diseño descriptivo 
correlacional, el grupo muestral fue integrado por 16 trabajadores de la empresa 
ENACO. Los resultados dieron a conocer que existe un nivel de estrés moderado por 
parte de los colaboradores con un 93.8% y el 6.3% manifiestan un nivel de estrés bajo, 
también se encontró que en el desempeño laboral individual el 68.8% presentó un nivel 
promedio de desempeño, 18.8% tienen un nivel bajo y 12.5% demuestran un nivel alto. 
Esta investigación concluyó demostrando que las personas que participaron en este 
estudio tuvieron un nivel intermedio de estrés laboral, aun así, seguían teniendo una 
buena productividad para la organización, de igual forma se evidenció un nivel medio 
en relación al desempeño laboral individual con un 68.8%. 
Puma y Estrada (2020) realizaron un estudio cuyo objetivo era demostrar la 
correlación entre motivación y compromiso organizacional. El estudio tuvo un diseño 
correlacional cuya muestra fue de 80 empleados de una corte superior en Madre de 
Dios. Los resultados evidenciaron que hubo una correlación positiva y significativa de 
,759 (p<,05) entre las variables motivación y compromiso laboral, por otro lado, los 
colaboradores mostraron un nivel alto de compromiso (73.8%) y el (37.5%) 
demostraron tener un nivel alto de motivación. La investigación concluyó que mientras 
los colaboradores presenten niveles altos de motivación, su compromiso será mayor y 
por ende habrá una identificación con la empresa. 
Fermin, Salas, Castillo, Arroyo y Carbonell (2020) desarrollaron una 
investigación para determinar la relación de estrés laboral y clima organizacional en 
profesores peruanos. Este estudio estuvo conformado por 140 docentes de Chimbote. 
El nivel de la investigación fue descriptivo correlacional. Los resultados mostraron una 
relación negativa significativa (r=-,252) de estrés laboral y los componentes de clima 
organizacional, relaciones interpersonales (r= -,270), sentido de pertenencia (r=-,244) 




significativa, pero si hay un adecuado ambiente de trabajo se maneja mejor los niveles 
de estrés del individuo hacia la institución mejorando el clima organizacional. 
Oblitas, Bayona, Anicama, Bazán, Ferrel y Nuñéz (2019) desarrollaron una 
investigación donde el objetivo era analizar la influencia de un proyecto de mindfulness 
sobre el estrés fisiológico, estrés patológico emocional, estrés percibido y estrés 
laboral, en trabajadores de una universidad en Lima sur. El estudio se llevó a cabo con 
28 colaboradores seleccionados en base a una previa evaluación del estrés. Los 
resultados obtenidos demostraron que ante la aplicación de este proyecto los 
colaboradores han podido identificar los síntomas del distrés emocional, disminuyendo 
así el estrés percibido y los síntomas a nivel psicológico del estrés laboral. El estudio 
concluye que el proyecto de mindfulness si fue efectivo y eficaz para esta población 
ayudando así a que el trabajador reconozca a tiempo los síntomas que presentaron en 
su organismo, y poder encontrar un soporte médico a tiempo para contrarrestar los 
niveles del estrés. 
Flores y Gómez (2018) realizaron un estudio sobre la percepción que tiene el 
colaborador de la organización y compromiso organizacional en una compañía limeña. 
El nivel de estudio de la investigación empleado fue cuantitativo de tipo no 
experimental correlacional, cuya muestra se conformó por 135 teleoperadores. Los 
resultados mostraron que las dos variables mencionadas tuvieron una correlación 
significativa positiva, además en base a la relación entre la escala percepción positiva 
de apoyo organizacional tuvo una correlación débil en la dimensión afectivo-normativo, 
igualmente se halló una apreciación negativa de apoyo organizacional que se 
correlaciona negativamente muy débil con la permanencia en la compañía, en esta 
parte el colaborador al no sentirse identificado buscará otras opciones de trabajo, en 
la dimensión de continuidad se evidenció una relación positiva muy débil con la edad, 
esto significa que los trabajadores con mayor edad prefieren mantenerse dentro de la 
organización antes de salir en búsqueda de nuevas opciones de empleo, es así que 
las personas con mayor edad si pueden tener niveles altos de permanencia. El estudio 




considerar como principal valor agregado en toda organización, para evitar la rotación 
de personal y demás consecuencias. 
Chinelato, Oliveira, Tavares, Ferreira & Valentini (2020) desarrollaron en Brasil 
una investigación con la finalidad de comprobar si el clima de seguridad psicológica 
Salvador y Sánchez (2018) realizaron un estudio en el cual pretendían 
demostrar la correlación entre el liderazgo directivo y compromiso organizacional en la 
red educativa N° 22. La investigación tuvo un nivel descriptivo correlacional. La 
muestra se integró por 130 profesores de Lima. Los resultados determinaron la 
relación positiva (rho= ,676) que existe entre el liderazgo y compromiso organizacional 
con un nivel moderado. Se determinó que existe una relación significativa tanto en 
liderazgo como en compromiso en los profesores quienes también mostraron un nivel 
alto en las dimensiones de compromiso organizacional, afectivo (deseo) y continuidad 
(necesidad) a diferencia del compromiso normativo. 
Entre las investigaciones a nivel internacional tenemos a Gabini (2020) quien 
realizó un estudio en Argentina, y analizó si alguna de las dimensiones de compromiso 
organizacional se relacionaba entre la articulación trabajo-familia y satisfacción laboral. 
El diseño fue empírico, cuantitativo y transversal, en el que participaron 376 
colaboradores. El estudio dio como resultado que la dimensión enriquecimiento 
trabajo-familia (ETF) mostró una correlación positiva (p<,05) con la dimensión afectiva, 
en este sentido se puede decir que mientras haya una mayor identificación y exista un 
vínculo afectivo con la empresa, el rol que desempeña el colaborador mejorará a nivel 
laboral; en cuanto a la dimensión conflicto trabajo-familia (CTF) se relacionó de manera 
negativa con el compromiso afectivo (p <,05) evidenciando que ante un alto CTF menor 
será el vínculo que el colaborador tiene con su empresa, por último el compromiso 
afectivo tuvo una relación positiva con la variable satisfacción laboral (p<,05), lo que 
implica que a mayor compromiso mayor será la satisfacción del colaborador en la 
empresa. El estudio concluye que hubo una relación positiva en su mayoría con las 
variables de estudio, de esta manera el colaborador además de sentirse identificado, 




organizacional y la percepción de la política organizacional se encuentra relacionado 
con el compromiso laboral, cuya población estaba formada por 1244 colaboradores de 
64 empresas. El resultado obtenido mostró una relación significativa pero negativa 
evidenciando que el clima de seguridad psicológica colabora para reforzar la relación 
negativa entre la percepción de la política organizacional y compromiso laboral, 
concluyendo que los trabajadores que están dentro de las empresas donde hay 
apertura para expresar sus ideas se incrementará el efecto individual de manera 
negativa sobre la impresión que tiene de las políticas que maneja una empresa, la cual 
tendrá un efecto sobre el compromiso organizacional. 
Cernas, Mercado y León (2018) realizaron una investigación sobre la 
satisfacción laboral y compromiso organizacional en México y Estados Unidos. El nivel 
de investigación es cuantitativo y no experimental, la muestra tuvo 560 estudiantes de 
maestría, siendo 287 de México y 283 de Estados Unidos. Los resultados demostraron 
que en México el nivel de las variables mencionadas fue mayor al de Estados Unidos, 
sin embargo, se mostró una diferencia significativa en cuanto a la satisfacción, en 
México las medias fueron altas y la desviación estándar fueron bajas, poniendo en 
duda que los mexicanos no fueron totalmente sinceros al momento de brindar sus 
respuestas, este estudio demostró que la relación entre satisfacción y compromiso es 
parcialmente alta en ambos países. En conclusión, los autores determinaron que hay 
existencia de ambas variables en México y Estados Unidos, sin embargo, no son 
similares entre las culturas. 
Becerra, Quintanilla, Vásquez y Restrepo (2018) desarrollaron una 
investigación en Colombia con el objetivo de establecer y determinar las causas que 
desencadenan enfermedades no transmisibles en la salud mental, pública y laboral. 
Se trabajó con una muestra de 50 empleados de la Corporación Promotora de Salud 
(EPS). Los resultados determinaron que existe presencia de riesgos psicosociales en 
los trabajadores, obteniendo 76% a nivel medio correspondiente a la organización del 
trabajo, y un 80% nivel de riesgo bajo respecto al contenido de la tarea, mostrando 
una mayor incidencia en las mujeres, sin embargo, no hay presencia de un riesgo a 




psicosocial de manera negativa en la salud de los colaboradores a consecuencia del 
estrés. Concluyendo que los factores de riesgo a nivel psicosocial tienen una relación 
con el estrés en toda la etapa adulta de los colaboradores ya que estos empiezan a 
prestar sus servicios laboralmente. 
En mención al estrés laboral, podemos mencionar que la correcta gestión de 
los riesgos psicosociales no solo implica que el individuo mantenga un adecuado 
bienestar de su salud, sino que también cree un compromiso adecuado con la empresa 
lo cual va a generar un beneficio para ambos (Iniesta, 2016)  
Por ello es importante partir de la definición brindada por Hans Selye en 1936 
refiere que el estrés es un conjunto de respuestas fisiológicas del organismo que el 
individuo percibe como una amenaza dependiendo de los factores ambientales 
externos y del propio individuo. (Bermejo, Campos y Sánchez, 2017), esto da a 
entender que el organismo ante alguna situación estresante reacciona de manera 
inmediata, alterando su estado de tranquilidad y luego retornando a un estado de 
calma. 
Lupano y Castro (2018) realizaron un estudio cuyo objetivo fue analizar si existe 
una relación positiva o negativa de las variables de virtudes organizacionales, en los 
niveles de satisfacción laboral, compromiso organizacional y performance en una 
muestra de 569 colaboradores argentinos. El estudio obtuvo como resultado un efecto 
directo en cuanto a los valores organizacionales, entendido como las virtudes laborales 
que tiene el colaborador, en los niveles de satisfacción laboral obtuvo un 48% de la 
varianza, asimismo se mostró un efecto directo de satisfacción laboral y compromiso 
en un 50%, por otra parte, no se comprobó una relación directa de la satisfacción 
laboral con el performance. Concluyendo así que tanto la variable satisfacción como 
compromiso demuestran una relación directa, actuando de mediadores sobre las 
demás variables, demostrando así que los colaboradores se sienten más complacidos 




Por lo que refiere la OIT (2016) el estrés se entiende como un estado positivo o 
negativo ante una situación estresante y que afecta de manera directa al individuo en 
su salud tanto mental como física y en su propio bienestar. 
Basándonos en la teoría de Hans Selye (1960, 1973, 1982, citado en Vidal 
2019), nos muestra un modelo denominado el síndrome general de adaptación (SGA), 
como una manera en que el organismo del individuo se activa ante alguna situación 
estresante y éste responde de una manera particular, la cual implica una respuesta del 
sistema nervioso autónomo. En otras palabras, esta teoría busca un equilibrio en el 
organismo del individuo partiendo de la observación de sus conductas ante eventos 
estresores. El proceso de la teoría se da en las siguientes fases:  
Fase de alarma: hace referencia a la respuesta del organismo ante una 
situación estresante en la cual el organismo inicia el desarrollo de síntomas físicos y 
psicológicos como la aceleración respiratoria, aumento de la presión arterial, tensión 
muscular y a nivel psicológico se manifiesta la ansiedad, irritabilidad, tristeza, etc. 
Además, si esta respuesta de alarma se activa ante situaciones de urgencia puede ser 
adaptativa si es a corto plazo, por lo tanto, no es nocivo para el individuo. Sin embargo, 
existen varios hechos o situaciones que involucran más exposición al estrés que 
necesitan de mayor esfuerzo mental y físico para poder sobrellevar dicha situación. 
Fase de resistencia: esta fase se da cuando el organismo permanece en un 
estado de alerta ante un estímulo estresor, presentándose los síntomas de la fase 
anterior, pero en mayor nivel de intensidad, haciendo así que el organismo del 
individuo se ajuste o establezca el equilibrio adecuándose al factor estresante, sin 
embargo si el individuo permanece en un periodo largo de estrés y no logra resolver 
dicha situación dentro de un tiempo determinado, como consecuencia surgen diversas 
enfermedades que afectan al organismo del individuo generando una fase de 
agotamiento. 
Fase de agotamiento: hace referencia a que el individuo buscará agotar todo 




a adaptarse superará los niveles de estrés llevándolo así a una fase de agotamiento 
donde el equilibrio se rompe y desencadena enfermedades crónicas. 
Además, en Vidal 2019, Selye (1974) considera dos tipos de estrés:  
Además, existen diversos modelos que explican el proceso del estrés en los 
ámbitos laborales enfocados en las exigencias de las organizaciones y las 
capacidades que tiene el individuo para sobrellevar la situación estresante, el cual ha 
sido influido por el modelo transaccional del estrés entre estos podemos mencionar las 
siguientes: 
Modelo de demandas-control de Karasek (1979) sostiene que el estrés en el 
ámbito laboral presenta dos atributos del desempeño de la tarea, el primero está 
referido a las demandas psicológicas de la tarea haciendo mención a todos los factores 
estresantes dentro de su ambiente laboral, como la presión constante al no poder 
desarrollar de manera correcta sus funciones dentro de la organización, el nivel de 
Eustrés: hace referencia al estrés positivo, ayudando al individuo a incrementar 
su energía, su creatividad, a motivarse y al mismo tiempo crear un estado de alerta en 
el organismo del individuo para afrontar una situación que puede ser estresante, pero 
que termina siendo subjetiva ya que para lo que algunos una situación estresante 
puede ser tomado como algo que impulse a potenciar sus habilidades, para otros la 
misma situación puede causarles un estrés negativo (distrés). Por ello se puede decir 
que el estrés es necesario hasta cierto nivel para fomentar el desarrollo de las 
funciones básicas ya que el organismo también requiere de un estado de alarma para 
potenciar las habilidades del individuo.  
Distrés: conocido también como estrés patológico o crónico, el cual puede llegar 
a causar enfermedades crónicas y estados de agotamiento en el organismo, por ello 
es importante tener en cuenta estrategias preventivas para evitar riesgos a nivel de la 
salud del individuo, ya que el organismo puede llegar a soportar ciertas situaciones o 
factores estresantes pero si ésta se excede en resistencia puede ocasionar futuras 




A partir de lo mencionado anteriormente se puede decir que las causas del 
estrés laboral para Cooper y Payne 1978 se dan en tres factores: siendo el primero el 
inconveniente se presenta al no poder desarrollar dichas funciones, mientras que el 
segundo, se refiere al control que tiene el individuo sobre la situación obteniendo la 
oportunidad de desarrollar sus propias habilidades. Además, karasek refiere que el 
estrés no solo se manifiesta a través del ambiente laboral, sino que proviene también 
de las consecuencias que puede generar la toma de sus decisiones dentro de su 
trabajo (Osorio y cárdenas, 2017). Finalmente, el modelo brindado por Karasek 
determina que las consecuencias físicas y psicológicas negativas se presentan cuando 
el individuo no tiene la capacidad de afrontar la situación exigente del puesto laboral 
que desempeña. 
Modelo de ajuste persona - ambiente de French, Caplan y Harrison (1982) 
desde este enfoque teórico se considera que el estrés laboral se evidencia a partir de 
las diferencias que el individuo percibe necesarias de su trabajo y los beneficios que 
recibe de la organización, además de las exigencias del cargo y los obstáculos de 
respuesta que puede tener el individuo ante esta situación. Por lo cual surge esta 
fricción entre el ambiente laboral y el individuo debido a que este último siente que 
debe recibir más de lo que se merece. 
Modelo de desequilibrio esfuerzo - recompensa de Siegrist en 1996 formula que 
el estrés laboral se da a partir del desequilibrio que hay entre el sobreesfuerzo de 
trabajo con bajas recompensas, también Siegrist reemplaza el término control (modelo 
de karasek) por recompensas, donde el individuo considera que debe percibir de su 
puesto de trabajo lo que influye negativamente sobre la autoestima, autoeficacia y 
sobre la percepción que el individuo tiene respecto a su posición social. Siegrist 
considera que una sobrecarga de trabajo más el poco control que tiene el individuo 
sobre los beneficios a largo plazo denota la influencia sobre los riesgos que puede 
desencadenar a nivel de la salud del colaborador, las cuales pueden reflejarse en 3 
factores: el reconocimiento, el status y el salario (Del prado, 2013), lo que crea una 




El tercero son las causas individuales que interfieren en la productividad del 
colaborador ocasionándole estrés. Los problemas familiares afectan de manera directa 
en el desempeño del colaborador ya que son factores estresores y no permite 
mantener la concentración en su espacio de trabajo. También los problemas 
factor ambiental, en este grupo se puede encontrar las razones con mayor repercusión 
dentro de una organización, como las incertidumbres económicas la cual se entiende 
como los cambios en la disminución del salario de los colaboradores, debido a una 
disminución económica generada en un país que afecta de manera directa al 
colaborador, evidenciando niveles altos de estrés. Asimismo, las incertidumbres 
políticas se generan cuando los regímenes de un país cambian de mandatario, 
provocando una inestabilidad en el individuo generando estrés. También la 
incertidumbre tecnológica es un factor ambiental referido a las innovaciones con los 
aparatos electrónicos que se van reinventando, haciendo que el individuo sienta temor 
o miedo a lo desconocido por la falta de habilidad del uso de objetos nuevos 
provocando que el organismo del individuo aumente sus niveles de estrés. 
El segundo son los factores organizacionales las que pueden generar estrés, 
estas se pueden dar enfocado en las demandas de la tarea relacionado al trabajo 
individual, es decir mientras mayor es la actividad que realiza una persona con otra se 
produce el estrés potencial, sin embargo, la independencia puede minimizar los niveles 
de estrés. También existen demandas referido a la sobrecarga que tiene el individuo 
en el rol que va a desempeñar al tener un desconocimiento de las funciones de cada 
cargo. Además, las demandas interpersonales pueden llevar a estresar al colaborador 
ante la falta de respaldo del grupo que tiene por una necesidad social. Igualmente, la 
estructura organizacional está centrada en la jerarquía de la organización y sus 
políticas internas, realizando normas excesivas sin tomar en cuenta la participación del 
colaborador pudiendo ocasionar estrés. Finalmente, el liderazgo organizacional se 
presenta cuando un superior llega con metas poco objetivas en cortos periodos, 
ocasionando tensión a los colaboradores debido al constante seguimiento de su 
trabajo que puede involucrar un despido por no visualizar un esfuerzo en su 




económicos son dificultades que el individuo presenta sea cual sea su estatus social y 
económico, puede ocasionar preocupación sobre sus ingresos, ya sea porque el 
individuo gasta más de lo que percibe o por un mal manejo de sus ingresos. Por último, 
la personalidad es un conjunto de actitudes, pensamientos y sentimientos y como 
factor importante puede verse influida por la presencia negativa de los estresores y a 
su vez elevar los niveles de estrés. 
Las dimensiones del estrés laboral se pueden manifestar como un conjunto de 
factores que influyen en la productividad del colaborador. La OIT menciona las 
siguientes dimensiones: 
Clima organizacional: está relacionado con el vínculo entre la conducta del 
colaborador y el ambiente en donde permanece gran parte de su tiempo, lo que puede 
generar que el ambiente de trabajo se torne rígido o relajado, esta situación lleva a 
producir niveles de estrés dependiendo de la perspectiva del colaborador 
Estructura organizacional: está relacionada con la jerarquía que hay dentro de 
la organización y el control que tiene el colaborador sobre su trabajo, esto puede 
generar presencia de estrés en los trabajadores.  
Territorio organizacional: se considera al espacio de trabajo del colaborador 
dentro de una organización donde implica sentimiento de pertenencia territorial, 
actuando como factor estresor cuando siente una invasión de su propio espacio. 
Tecnología: se refiere a las limitaciones que tiene un colaborador a nivel 
tecnológico dentro de una empresa, esto va a influir para que aumenten los niveles de 
estrés.  
Influencia del liderazgo: el superior mantiene una posición de líder que puede 
afectar de manera directa al colaborador generando estrés o reduciendo estos niveles, 
a través de la manera que el líder actúa ante una respuesta del colaborador. 
Falta de cohesión: hace mención a la ausencia de un vínculo integral dentro de 




Respaldo del grupo: es un factor que puede determinar positivamente la 
satisfacción del colaborador, tanto los colaboradores como los líderes de la 
organización requieren el apoyo del grupo para sentirse identificados con la misma, 
sino la tienen esto puede desencadenar estrés laboral. 
También O’Reilly y Chatman en 1986 se refieren al compromiso como el vínculo 
psicológico donde se refleja la unión entre la persona con la organización, 
considerando así que esta unión puede darse en un tiempo prolongado debido a que 
el colaborador se irá adaptando a la cultura de la organización (Becker, 1992). 
Basándose en los lineamientos de Kelman manifestaron que la unión entre el 
colaborador y la organización se da de tres formas. La primera referida a la 
conformidad, se manifiesta cuando se acogen diversos comportamientos y conductas 
con el fin de obtener algún beneficio de manera específica. La segunda forma está 
relacionada con la identificación, se da cuando los colaboradores sienten que 
pertenecen a una determinada asociación, obedeciendo así las normas y valores 
impuestos por la organización, pero sin sentirse aún identificados con ellos por lo cual 
En relación a la variable compromiso organizacional, Steers en 1977, lo 
consideró como la energía relativa que tiene el individuo para identificarse e 
involucrarse con su organización. Considerando que el individuo al sentir un mayor 
grado de afinidad y reconocimiento se encontrará más comprometido con su 
organización. Asimismo, presentó un modelo teniendo en cuenta 3 fuentes, siendo la 
primera, características personales, tales como la edad y autoestima (aspectos de la 
personalidad), considerando la segunda como características relacionadas con el 
trabajo, estas están basadas en las situaciones relacionadas al día a día de una 
persona en su centro de labores como la interacción entre compañeros y la 
identificación con sus funciones. Por último, la tercera fuente parte de las experiencias 
en el trabajo, denotando las conductas del grupo e integrándose y teniendo la idea de 
que tan importantes pueden ser ellos para la organización. Por ello, se determinó que 
las organizaciones no pueden influir en la primera fuente ya que esta se encuentra 
relacionada con aspectos de la personalidad de cada individuo, pero sí se puede dar 




el colaborador cumple con las normas, pero no hay un compromiso real hacia la 
organización. Finalmente, menciona la interiorización, como la integración que realiza 
el individuo entre sus principios y los valores de la organización (Gallardo, 2008). 
Por otra parte, Hunt y Morgan (1994, citado en Guixia, Basri y Jussoh, 2019) 
consideraron que el compromiso organizacional se da a partir de la creencia que tiene 
el colaborador y la aceptación de los objetivos propuestos por la empresa, además del 
deseo de permanecer dentro de ella. También Schneider y Col (2003, Guixia, et al 
2019) refieren que el compromiso organizacional está presente cuando se da una 
relación entre los objetivos personales del colaborador y las metas de la empresa. 
Asimismo, Meyer y Allen en 1991 sostuvieron que el compromiso se da a partir 
de un involucramiento a nivel psicológico que representa la unión entre el individuo y 
la empresa a la que pertenece, teniendo como resultado que la persona evalúe la 
opción de permanecer aún en su organización o buscar nuevas oportunidades que 
puedan satisfacer todas sus necesidades. Por lo cual plantearon una fragmentación 
de la variable en tres dimensiones, siendo los siguientes: 
Compromiso afectivo (cariño), hace referencia al deseo que el individuo tiene al 
interiorizar la cultura de la empresa cuando se siente parte de ella de tal manera que 
genera un mejor desarrollo en sus funciones al tener un compromiso (Meyer y Allen, 
1991 citado en Lizote, Verdinell & Nascimento, 2017), por ello se puede decir que 
existe un vínculo emocional que el individuo proyecta hacia la organización, al ver que 
sus necesidades han sido cubiertas sobre todo a nivel psicológico, lo que significa que 
el individuo permanecerá en la organización por un vínculo afectivo.  
Compromiso de continuidad (conveniencia o necesidad), se encuentra basado 
en la necesidad donde el individuo evalúa el costo - beneficio, al retirarse de la 
organización ante las pocas posibilidades de encontrar otras opciones de trabajo. 
Además, el colaborador se siente en la obligación de continuar en la misma empresa 
por necesidad examinando detalladamente lo que implica dejar la organización, los 
beneficios tales como un seguro de salud, pagos por gratificaciones, compensación 




años de permanencia dentro de la organización, considerando la inversión que han 
realizado para la empresa (Zamora, 2009) 
Compromiso normativo (deber) relacionado con la permanencia que siente el 
individuo por mantenerse dentro de la empresa, demostrando sentimientos de fidelidad 
y respeto, aflorando sus principios morales, debido al pago por sus remuneraciones y 
capacitación constante (Arias, et al, 2003). Meyer y Allen 1997 también consideraron 
que el colaborador demuestra un compromiso normativo cuando su organización ha 
invertido en su desarrollo personal y profesional, por ende, el colaborador siente que 
está en deuda con su organización por lo cual implica tener un sentimiento de deber 
(Lizote, et al, 2017) 
Según Becker (citado en Peña, Chávez y Alarcón, 2016) para identificar los 
gastos por retiro o renuncia de la organización es un aspecto de estado consciente a 
nivel psicológico, es decir el funcionamiento de la relación que se da entre el 
pensamiento, sentimiento y conducta se puede ver desequilibrado por factores 
ambientales. Por ello los colaboradores que tienen una presencia alta en la dimensión 
de continuidad demostraron tener un bajo nivel en función a sus labores, es así que se 
van a limitar a realizar específicamente lo necesario para continuar dentro de la 
empresa. 
Por otro lado, se puede mencionar algunos efectos del compromiso personal 
hacia las empresas, considerando que esta variable presenta resultados ya sean 
favorables o negativos para la organización. Se entiende como consecuencia 
favorable, el deseo del colaborador para continuar trabajando en la misma empresa y 
seguir compartiendo lazos con la organización. A medida que el colaborador se va 
sintiendo más identificado con la empresa se va establecer un nivel alto de 
compromiso organizacional que se evidencia por el esfuerzo y tiempo que le dedica a 
sus funciones laborales. Además, en las consecuencias negativas se puede encontrar 
que los niveles altos del compromiso pueden ocasionar alguna inflexibilidad en el 
equipo de trabajo de una empresa con respecto a los cambios que se dan en la misma 





3.1. Tipo y diseño de investigación 
La investigación corresponde a un enfoque cuantitativo de tipo básica ya que 
tiene como finalidad ampliar conocimientos sobre las variables de estudio a nivel 
teórico o mejorar los enfoques que ya existen, mostrando de manera general la 
información recopilada. (Behar, 2008)  
La investigación se ajustó a un diseño no experimental descriptivo correlacional 
de corte transversal, permitiendo describir la correlación de las variables estudiadas y 
determinar la relación entre ellas en un tiempo establecido (Behar, 2008) 
 
3.2 Variables y operacionalización  
Variable 1: Estrés laboral 
Definición conceptual: el estrés laboral es definido como el desequilibrio físico 
y mental que se presenta en respuesta del organismo a las exigencias del entorno, 
con una insuficiente capacidad de recursos inherentes al individuo. OIT (2016) 
Definición operacional: es medida a través del cuestionario de estrés laboral 
OIT-OMS, está conformada por 25 ítems. Teniendo en consideración el puntaje directo 
y la categoría nivel bajo, nivel intermedio, presencia de estrés y nivel alto. (Ver anexo 
2) 
Dimensiones: se establecen siete, clima organizacional (ítems 1,10,11,20), 
estructura organizacional (ítems 2,12,16,24), territorio organizacional (ítems 3,15,22), 
tecnología (ítems 4,14,25), influencia del líder (ítems 5,6,13,17) , falta de cohesión 
(ítems 7,9,18,21) y respaldo del grupo (ítems 8,19,23).  






Variable 2: Compromiso organizacional  
Definición conceptual: El compromiso es un estado psicológico que forma una 
relación entre el trabajador y la organización, en donde se plantea que los factores 
afectivos, de continuidad y normativos constituyen tres aspectos diferentes y 
relacionados entre sí (Meyer y Allen, 1991).  
Definición operacional: son alcanzados a través del cuestionario de compromiso 
organizacional de (Meyer y Allen 1991). Tomando en cuenta que se categoriza de la 
siguiente manera: nivel bajo, nivel medio, nivel alto. (Ver anexo 2). 
Escala de medición: la escala de medición es tipo likert, su nivel de medición es 
ordinal. 
 
3.3 Población y muestreo 
Población: se refiere al número total de las unidades de estudio con 
características similares de un grupo, delimitado por el problema de estudio y sus 
objetivos. Asimismo, la muestra proviene de un subgrupo de la población finita, es decir 
de un número de personas accesibles con particularidades similares (Arias, 2012). 
Para esta investigación la muestra a la que se accedió fue a 128 teleoperadores de 
una empresa privada de Lima metropolitana que oscila entre las edades de 20 a 40 
años de sexo femenino y masculino. 
Criterios de inclusión:  
Los colaboradores que trabajen dentro del call center de la empresa privada de 
Lima metropolitana, que tengan de 20 a 40 años de sexo femenino y masculino. 
Criterios de exclusión: 
Los colaboradores que son menores a 20 años, personas que no realicen 





El presente estudio es no probabilístico, ya que se utilizó de manera intencional 
la muestra de estudio en base a las características determinadas por el investigador y 
se usó el muestreo censal donde se trabajó con todas las unidades de estudio. (Arias, 
2012). 
 
3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Técnicas 
La técnica que se utilizó fue la encuesta, Behar (2008) menciona que es la 
herramienta que reúne información del grupo determinado, a través de preguntas 
formuladas en base a la información que se requiere recoger. Además, se provee 
preguntas de la misma manera para todos y obtener resultados objetivos al problema 
de estudio. 
Instrumento N°1: Estrés laboral 
Nombre: Cuestionario de estrés laboral de la OIT-OMS 
Autores: Ivancevich y Mattenson 
Adaptación: Ángela Suarez, Perú 2013 
Procedencia: España, 1989 
Administración: Individual y colectiva 
Aplicación: Adultos 
Tiempo: 15 minutos 
Estructuración: 7 dimensiones – 25 ítems 
 
Reseña histórica 
Este cuestionario fue realizado y publicado por la OIT-OMS, Ivancevich y 
Mattenson lo sustentaron en 1989, está basada en medir los factores estresantes en 




colaboradores de una empresa, que a partir de la cultura y conducta diferente a otra 
dada en cada país, puede repercutir en la salud de dicho colaborador. 
 
Consigna de aplicación  
Lee cada uno de los ítems y coloca el número correspondiente del 1 al 7 de 
acuerdo a la percepción que tienes sobre la organización en la que laboras. No existen 
buenas ni malas respuestas, se desea saber cómo te sientes en dichas situaciones. 
 
Calificación e interpretación 
El puntaje del cuestionario de estrés laboral, se alcanza realizando la sumatoria 
total de los puntajes por cada ítem cuyas opciones van del 1 (nunca) al 7 (siempre), 
obteniendo un puntaje directo y ubicándolo en la categoría por niveles: de 25 a 89 nivel 
bajo, 90 a 116 nivel intermedio, 117 a 152 presencia de estrés y de 153 a 175 nivel 
alto. 
 
Propiedades psicométricas originales del instrumento 
Se trabajó en una población de 38,072 colaboradores en el área de producción 
para la validación original del instrumento, el cual tiene 25 ítems y de siete 
dimensiones: estructura organizacional, clima organizacional, territorio organizacional, 
tecnología, influencia del líder, falta de cohesión y respaldo del grupo. Obteniendo un 
0,64 de validez y 0,92 de confiabilidad usando el método Alpha de Cronbach. Por lo 
que finalizó que el cuestionario presenta una validez y confiabilidad significativa para 
medir el estrés laboral en las empresas. (Medina, Preciado y Pando, 2007) 
 
Propiedades psicométricas peruanas 
En Perú se realizó una adaptación en una muestra de 203 teleoperadores, tanto 




KMO 0,95 y la confiabilidad del cuestionario se realizó a través de Alfa de Cronbach 
obteniendo un 0,97. Esto determina que tiene un alto grado de consistencia interna 
para ser aplicado (Suaréz, 2013) 
Instrumento N°2: Compromiso organizacional 
 
Nombre: Cuestionario de compromiso organizacional 
Autores: Jhon P Meyer y Natalie J Allen 
Procedencia: Estados Unidos, 1991 
Administración: Individual y colectiva 
Aplicación: Adultos 
Tiempo 15 minutos 
Estructuración 3 dimensiones -18 ítems 
 
Reseña histórica 
El cuestionario de compromiso organizacional de Meyer y Allen comprende tres 
dimensiones, siendo las siguientes: compromiso afectivo, compromiso de continuidad 
y compromiso normativo. 
 
Consigna de aplicación 
Lee cada enunciado detalladamente y escoge la alternativa que mejor se 
adecue a tu manera de sentir hacia tu organización. 
No existen respuestas buenas o malas, solo se desea conocer el sentimiento 
que tiene el colaborador hacia su empresa. 
 
Calificación e interpretación 
Para conseguir las puntuaciones se sumarán todos los puntajes obtenidos de 




hasta el 7 (totalmente de acuerdo). Se tiene que tener en cuenta que existen ítems 
inversos 1, 10, 11, 14, 15 y 18 identificados con "R" después del enunciado y se 
incorpora estos ítems para que el lector piense de manera detenida. Se realiza la 
sumatoria total y por dimensión, sin embargo, los puntajes son interpretados a nivel 
general con los siguientes niveles de puntuación: nivel bajo de 18 a 54, nivel medio 55 
a 91, nivel alto 92 a 126. 
 
Propiedades psicométricas originales 
Diversos estudios confirman la validez y confiabilidad del cuestionario del 
compromiso organizacional de Meyer y Allen, alguno de ellos fue el de Arciniega y 
González (2006), quienes realizaron un adaptación mexicana, y corroboraron a través 
de un análisis exploratorio aprobándose las 3 dimensiones dicho estudio lo realizaron 
con los 18 ítems, se identificó una consistencia interna de 0,79 en el compromiso 
afectivo, un 0,77 en el compromiso de continuidad y obteniendo un 0,72 en el 
compromiso normativo, evidenciando así una consistencia interna adecuada para ser 
aplicable. 
 
Propiedades psicométricas peruanas  
En Perú Montoya (2014) realizó un estudio de validez de la escala de 
compromiso organizacional, encontrando un alfa de Cronbach de 0,92 evidenciando 
un alto nivel de fiabilidad, respecto a sus dimensiones se encontró una fiabilidad de 
0.89 en el compromiso afectivo, 0.77 en el compromiso de continuidad, y 0.83 en el 
compromiso normativo. En conclusión, la escala de compromiso organizacional de 
Meyer y Allen demostró un alto nivel confiabilidad y validez para ser usada. 
 
3.5. Procedimientos 
Para iniciar el estudio primero se definió los objetivos de la investigación, 




empresa y a los autores de dichos cuestionarios. Recurrimos a un jurado experto para 
la validación de los instrumentos a través del criterio de jueces para empezar aplicar 
los cuestionarios. Para la recolección de datos se realizó un formulario de Google 
forms para ser aplicados en una muestra de teleoperadores a quienes se les pidió su 
consentimiento para realizar los cuestionarios de manera voluntaria, asimismo se le 
brindó las instrucciones para desarrollar correctamente el formulario. Finalmente 
procedimos con el análisis estadístico de los datos recolectados a través de un 
software, se realizaron las conclusiones y recomendaciones. 
 
3.6. Método de análisis de datos 
Después de la aplicación de los instrumentos para medir estrés laboral y 
compromiso organizacional en teleoperadores de una empresa privada de Lima 
metropolitana, los datos recolectados se procesaron en un software estadístico, donde 
primero se comprobó la fiabilidad de ambos instrumentos a través del coeficiente de 
correlación de rho de Spearman, de la misma manera fue usado para hallar el 
coeficiente de correlación de los objetivos e hipótesis y resultados descriptivos, luego 
se procedió a usar la estadística inferencial para establecer la prueba de normalidad 
de las variables mencionadas, se usó la prueba de normalidad de Shapiro Wilk (1965), 
ya que los resultados no se ajustan a una distribución normal, además es una prueba 
que tiene mayor precisión en el nivel de significancia según lo mencionado por Mohd 
y Bee (2011). En cuanto a los objetivos se utilizó la rho de Spearman la cual determinó 
la existencia de una relación positiva o negativa para dar a conocer su grado de 
correlación. 
Posteriormente se utilizó la estadística descriptiva para conocer cómo se 
comporta de manera individual cada variable estudiada, de esta manera se obtuvo la 
distribución de las frecuencias que se presentó en las tablas, usando la media para la 
descripción de las variables y sus dimensiones.  
Por último, para realizar las comparaciones de las variables de estrés laboral y 




Whitney y la prueba estadística t de Student, y se estableció la comparación de las 
variables en relación a la edad donde se utilizó la prueba estadística Kruskal Wallis 
(Mohd y Bee, 2011) 
 
3.7. Aspectos éticos 
En este estudio se consideró los componentes éticos y morales de las normas 
American Psychological Association (APA) 7ma edición, las citas utilizadas en esta 
investigación estuvieron avaladas por las fuentes a quienes pertenecen, respetando 
así el derecho del autor. Asimismo, para la utilización de los instrumentos se obtuvo el 
respaldo a través de la autorización de los autores originales. Por otra parte, se hace 
referencia al código de ética del colegio de psicólogos del Perú (2017), considerando 
los artículos 22 y 24, estos mencionan que se debe tener en cuenta la participación 
voluntaria del individuo protegiendo la información de los datos recolectados para esta 
investigación, además de tratarse de personas menores de edad, o con alguna 
discapacidad se debe solicitar el permiso a un adulto responsable. 
Asimismo, Beauchamp y Childress (1979, citado en Gómez, 2009) mencionaron 
4 principios de la ética biomédica, siendo el de mayor relevancia para esta 
investigación el principio de la autonomía, la cual indica que la persona no está 
obligada a aceptar ser parte de un estudio o evaluación, sin embargo, la regla principal 
de este principio es el consentimiento libre e informado que la persona asume sin 
ninguna imposición. Podemos concluir que la ética moral es relevante para el 
desarrollo de una investigación teniendo en cuenta la decisión voluntaria de la persona 









Prueba de normalidad para las variables estrés laboral y compromiso organizacional 
de forma general y por dimensiones 
Variables y dimensiones 
Shapiro-Wilk 
S - W n P 
Estrés laboral  ,973 128 ,011 
 Clima organizacional ,977 128 ,028 
 Estructura organizacional ,984 128 ,132 
 Territorio organizacional ,949 128 ,000 
 Tecnología ,980 128 ,056 
 Influencia del Líder ,967 128 ,004 
 Falta de cohesión ,969 128 ,005 
 Respaldo del Grupo ,958 128 ,001 
Compromiso organizacional ,994 128 ,824 
 Afectivo ,985 128 ,156 
 Continuidad ,973 128 ,011 
 Normativo ,986 128 ,199 
Nota: S-W: Shapiro wilk; n: muestra; p: nivel de significancia  
En la tabla 1, se encontró que los siguientes valores fueron obtenidos a través de la 
prueba Shapiro Wilk, en el cual demuestra que la significancia de la variable estrés 
laboral presenta un valor menor al ,05 y en la variable compromiso organizacional se 
evidenció una significativa mayor a ,05. Se pudo observar que el estrés laboral y 
compromiso organizacional no se ajustan a una distribución normal y por ello se usó 
la prueba rho de Spearman. Cabe mencionar que la prueba de normalidad de Shapiro 





Tabla 2  
Correlación entre estrés laboral y compromiso organizacional en teleoperadores de 
una empresa privada de Lima metropolitana 
Variable Estadístico Compromiso organizacional 
Estrés laboral 




Nota: r2: tamaño del efecto; p: nivel de significancia; n: muestra  
En la tabla 2, se puede observar la existencia de una correlación negativa muy 
significativa entre estrés laboral y compromiso organizacional lo que se evidenció en 
la rho de Spearman (rho= -,337; p<,05), por ello podemos decir que se obtuvo un 
mayor nivel de estrés laboral a diferencia del compromiso organizacional que presentó 
niveles bajos en los teleoperadores. Con respecto al tamaño del efecto entre las 
variables mencionadas se refleja un ,114 lo que demuestra que tiene un efecto bajo 
dentro de la población estudiada. Cohen (1998) sostiene que si el tamaño del efecto 
está dentro de ,10 y ,30 se refiere a un grado menor de la relación que existe entre las 





Correlación entre estrés laboral y las dimensiones de compromiso organizacional en 
teleoperadores de una empresa privada de Lima metropolitana 
 
Dimensiones de compromiso organizacional 
Afectivo Continuidad Normativo 
Estrés laboral 
rho de Spearman -,284** -,423** -,086 
r2 ,081 ,179 ,007 
P ,001 ,000 ,337 
N 128 128 128 
Nota: r2: tamaño del efecto; p: nivel de significancia; n: muestra 
Se encontró en la tabla 3 la existencia de una correlación inversa y muy significativa 
en la dimensión afectivo (rho= -,284; p< ,05) y la dimensión de continuidad (rho= -,423; 
p< ,05), sin embargo, se evidencia que la dimensión normativa muestra una relación 
inversa y no significativa (rho= -,086; p >,05) (Mondragón, 2014). En base al tamaño 
de efecto las dimensiones de compromiso organizacional mencionadas como afectivo, 
de continuidad y normativo demuestran un grado menor (cohen, 1988) 
 
Tabla 4 
Correlación entre compromiso organizacional y las dimensiones de estrés laboral en 
teleoperadores de una empresa privada de Lima metropolitana 
 Dimensiones de estrés laboral 
 ED1 ED2 ED3 ED4 ED5 ED6 ED7 
Compromiso 
organizacional 
rho -,169 -,165 -,427** -,272** -,385** -,257** -,406** 
r2 ,029 ,027 ,182 ,074 ,148 ,066 ,165 
P ,056 ,062 ,000 ,002 ,000 ,003 ,000 
N 128 128 128 128 128 128 128 
Nota: ED1= clima organizacional; ED2= Estructura organizacional; ED3= Territorio organizacional; ED4= Tecnología; 





Respecto a la tabla 4 se observa que existe una relación inversa significativa (p<,05) 
entre compromiso organizacional y las dimensiones territorio organizacional (rho= -
,427), tecnología (rho= -,272), influencia de líder (rho= -,385), falta de cohesión (rho= 
-,257) y respaldo del grupo (rho=-,406). Por el contrario, se mostró una relación 
inversa pero no significativa (p>,05) en la dimensión clima organizacional (rho= -,169) 
y estructura organizacional (rho= -,165). 
 
Tabla 5 
Niveles de estrés laboral en teleoperadores de una empresa privada de Lima 
metropolitana (n=128) 
Variable Categoría f % 
Estrés laboral 
Bajo 22 17,2 % 
Intermedio 18 14,1% 
Presencia 15 11,7% 
Alto 73 57,0% 
Total 128 100,0% 
Nota: f: frecuencia; %: porcentaje 
Como se puede observar en la tabla 5, el primer lugar con un 57,0 % de los 
teleoperadores presentaron un alto nivel respecto al estrés laboral; en segundo lugar, 
se evidenció presencia de estrés con un 11,7%; en tercer lugar, se halló un nivel 
intermedio de estrés con un 14,1% y finalmente un nivel bajo de estrés laboral con un 
17,2 %. Por lo que se evidenció altos niveles de estrés correspondiente a un porcentaje 




Tabla 6  
Niveles de compromiso organizacional en teleoperadores de una empresa privada de 
Lima metropolitana (n=128) 
Variable Categoría f % 
Compromiso 
organizacional 
Bajo 87 68,0% 
Medio 18 14,1% 
Alto 23 18,0% 
Total 128 100,0% 
Nota: f: frecuencia; %: porcentaje 
En la tabla 6 se evidenció que el 68,0% de los teleoperadores de una empresa privada 
de Lima metropolitana presentaron un bajo nivel de compromiso organizacional, 
seguido de un nivel medio con 14,1%, por último, se observa un nivel alto con 18,0%, 
lo que conlleva a demostrar que más del 50% de los colaboradores presentan un bajo 
nivel de compromiso organizacional. 
 
Tabla 7 
Comparación de estrés laboral de manera general según sexo y edad 
Variables 
sociodemográficas 
Categoría S-W n Media /Rango Pruebas estadísticas 
Sexo 
Hombre ,111 55 96,89 





Mujer ,043 73 100,36 
Edad 




26 – 29 ,187 39 55,77 
30 – 40 ,039 40 72,23 




Se puede apreciar en la tabla 7, que no existe diferencias significativas según sexo y 
edad, por ello se usó la prueba estadística no paramétrica U de Mann Whitney, la cual 
se puede corroborar en el nivel de significancia con un valor mayor a ,05. Esto nos 
indica que el estrés laboral se presenta de igual manera tanto en hombres como en 
mujeres (p>,40) y en las edades que oscilan de 20 a 40 años (p>,14). Mostrando una 
media de 96,89 para hombres, 100,36 para mujeres; en cuanto a las edades podemos 
decir que de 20 a 25 años se encontró una media de 65,14; de 26 a 29 años una media 




Comparación del compromiso organizacional de manera general según sexo y edad  
 
Nota: n: muestra; p: nivel de significancia; gl: grados de libertad 
En mención a la tabla 8, no se encontró diferencias significativas en cuanto a sexo; 
hombres y mujeres muestran medias similares y hay una significancia mayor a ,05 lo 
que quiere decir que los hombres y las mujeres demuestran un compromiso hacia su 
organización. Por otro lado, en la edad se evidenció una significancia menor a ,05 lo 
que quiere decir que existen diferencias entre los grupos de edad, podemos decir que 
Variables 
sociodemográficas 






Hombre ,503 55 76,35 
t=,182; 
g.l=126 p=,856 
Mujer ,347 73 75,89 
Edad 





26 – 29 ,968 39 53.50 




el grupo etario que está entre 30 a 40 años demuestran mayor compromiso 





El estudio realizado con las variables estrés laboral y compromiso 
organizacional tuvo la finalidad de demostrar si existe relación entre las variables antes 
mencionadas, lo cual fue comprobado con los resultados que determinó la existencia 
de una relación inversa y significativa (rho = -337) en teleoperadores de una empresa 
privada de Lima metropolitana, 2021, dando a conocer que mientras más alto sea el 
estrés laboral, el nivel de compromiso organizacional se verá afectado y en descenso. 
Podemos mencionar que el resultado obtenido por el estudio realizado es 
semejante al estudio que llevó a cabo Fermin, et al (2020) quienes hallaron una 
correlación inversa significativa entre estrés y clima organizacional (r=-,252), respecto 
a la correlación entre estrés laboral y las dimensiones afectivo, continuidad y normativo 
en teleoperadores se evidenció que en la última dimensión de compromiso 
organizacional hay una relación inversa negativa (rho= -,086; p >,05) con el estrés 
laboral, este resultado corrobora lo mencionado por Meyer y Allen (1997) quienes 
consideran que el trabajador que presente un compromiso normativo adecuado serán 
aquellas personas que sienten un deber por permanecer dentro de la empresa 
considerando que ésta le ha brindado oportunidades de desarrollo. Por su parte Flores 
y Gómez (2018) en su estudio determinaron que la correlación de dimensión afectivo-
normativo con la escala percepción positiva de apoyo organizacional presentó una 
relación con una significancia débil evidenciando que este estudio obtuvo resultados 
similares en cuanto a la dimensión afectivo a los hallados con los teleoperadores de 
Lima metropolitana.  
A diferencia de Puma y Estrada (2020) en el trabajo que desarrollaron dieron a 
conocer que tuvieron una relación directa y significativa de ,759 en cuanto a motivación 
y compromiso organizacional. Asimismo, la correlación de compromiso organizacional 
con las dimensiones de estrés laboral demostraron tener una relación inversa 
significativa con algunas dimensiones, tales como territorio organizacional, tecnología, 
influencia de líder, falta de cohesión y respaldo del grupo (-,427; -,272; -,385, -,257; -




individual generan un estrés potencial en los individuos, también se puede dar por la 
falta de apoyo de grupo y las exigencias por parte del líder lo que denota el poco 
involucramiento con la empresa y la falta de consideración hacia el individuo.  
Referente a los niveles de estrés laboral en los teleoperadores se encontró que 
el 57% de la muestra presentó un nivel alto de estrés lo que se puede contrastar con 
el estudio de Bustamante (2021) quien investigó en su población los niveles de estrés 
y cómo influye este sobre el desempeño laboral obteniendo como resultado un 93,8% 
con un estrés moderado, evidenciándose también un 68,8% respecto al nivel promedio 
del desempeño laboral. Teniendo en cuenta el modelo de Karasek (1979) demandas-
control se puede mencionar que el estrés se da a partir de factores estresantes 
enfocados en el desempeño de la tarea y los factores ambientales de su mismo 
entorno laboral lo cual hará que no llegue a rendir al máximo su potencial.  
Por otro lado Becerra, et al (2018) manifestó la presencia del 76% de 
trabajadores de una empresa a nivel medio referente a la organización dentro del 
trabajo y un 80 % de los trabajadores obtuvieron un nivel bajo en relación al contenido 
de la tarea; como lo menciona French, et al (1982) en el modelo teórico persona- 
ambiente se puede desencadenar factores estresantes en el individuo a partir de la 
diferencia que el trabajador tiene en relación al ambiente percibido de su organización, 
a consecuencia de ello puede producirse niveles elevados de estrés al sentir la 
ausencia de las necesidades que este individuo considera debe recibir de la empresa. 
Además, Oblitas, et al (2019) encontraron en su estudio que los síntomas del 
distrés emocional y estrés laboral sí podrían ser identificados con el proyecto del 
mindfulness que aplicaron a su población ayudando a minimizar los niveles de estrés 
encontrados a través de una previa prueba de evaluación. Esta información se puede 
asociar con lo mencionado por Selye (1974) en cuanto al distrés quien lo define como 
un estrés patológico sin embargo menciona que los individuos pueden identificar 
estrategias preventivas para no afectar su salud.  
Respecto al compromiso organizacional se pudo evidenciar que en el estudio 




considerando que obtuvo una correlación inversa significativa en relación al clima 
psicológico organizacional y la apreciación de las políticas laborales enfocados al 
compromiso hacia el trabajo. En tanto a los niveles de compromiso organizacional en 
teleoperadores se logró encontrar un porcentaje bajo con un 68% lo que demostró que 
más de la mitad de la población no se encuentra comprometido con la organización 
para la que trabaja, este resultado a diferencia del estudio realizado por Cernas et al 
(2018) quienes evidenciaron a través de un estudio realizado en México y Estados 
Unidos la existencia de un nivel alto de compromiso organizacional en uno de los 
países mencionados (México), lo que dependerá de la cultura de cada país y la 
situación actual en la que se encuentre, asimismo Salvador y Sánchez (2018) 
mostraron a través de su estudio evidencia similar a nuestra investigación en relación 
a la dimensión normativo en la cual se evidenció un nivel bajo de compromiso 
organizacional en su población, a diferencia de Gabini (2020) también se reflejó en su 
población de estudio el sentimiento de identificación con la empresa en relación a la 
dimensión afectivo. Como lo describieron O´Reilly y Chatman (1986) el individuo se 
relaciona con la organización produciendo una identificación emocional que se dará 
de manera prolongada pero que a su vez éste logrará tomar en cuenta los valores 
propuestos de la misma empresa 
Por otra parte Lupano y Castro (2018) identificaron que el 50 % de los 
colaboradores dentro del estudio que realizaron en cuestión a la satisfacción y el 
compromiso tiene una relación directa lo que significa que a mayor la satisfacción 
mayor será el compromiso organizacional, a diferencia de nuestro estudio que 
presenta una correlación negativa significativa, lo que demostró que los teleoperadores 
se encuentran rodeados de factores estresantes que afectan en el desempeño de sus 
tareas obteniendo un bajo compromiso organizacional. Como describe Siegrist, una 
carga demasiada alta en el trabajo desestabiliza al individuo haciendo que éste 
desencadene problemas relacionados con el estrés dentro de su ambiente de trabajo  
Se realizó la comparación entre estrés laboral respecto al sexo y grupos etarios 
en teleoperadores que oscilan entre 20 a 40 años, correspondiente a la variable 




se presentó de igual manera tanto en hombres como en mujeres. De esta manera 
Becerra, et al (2018) mencionaron en su estudio que fueron las mujeres quienes 
mostraron mayores niveles de riesgos psicosociales, por ello se puede notar una 
diferencia en comparación a nuestros resultados obtenidos. Considerando que, toda 
la población de los teleoperadores estudiada, manifiestan diferentes niveles de estrés, 
bajo (17.2%), intermedio (14.1%), presencia (11,7%) y alto (57%) teniendo en cuenta 
ello podemos decir que todos se encuentran expuestos a los factores ambientales que 
les genera estrés y sobre todo aquel individuo que empieza una gestión diaria con su 
equipo de trabajo y con la organización.  
Asimismo en cuanto a la comparación del compromiso organizacional según 
sexo y edad en teleoperadores de una empresa privada de Lima metropolitana, en 
cuanto al sexo no presentaron diferencias significativas ya que tanto hombres como 
mujeres muestran un compromiso hacia su organización, sin embargo en cuanto al 
grupo etario si se reflejó una diferencia (p<,05) entre los grupos, siendo los 
teleoperadores de 30 a 40 años quienes demostraron un mayor compromiso hacia su 
organización a diferencia de los otros grupos que mostraron un bajo compromiso, por 
su parte Flores y Gómez (2018) en su estudio evidenciaron un resultado similar al 
nuestro en el que se demostró que los teleoperadores de mayor edad prefieren 
mantenerse dentro de la organización reflejado en su compromiso con la empresa. En 
base a lo mencionado podemos decir que los individuos mayores de 30 años buscan 
una mayor estabilidad económica porque presentan mayores necesidades a nivel 
económico, personal, familiar y social.  
Cabe resaltar que el estrés laboral relacionado con el compromiso organizacional se 
puede manifestar en diversos contextos asumiendo que el individuo es un ser social y 
único por lo cual va actuar o reaccionar de manera diferente en la que cada individuo 
será representado a través de su propia personalidad, por lo cual es de gran 
importancia que las empresas puedan tomar en consideración los efectos del estrés 
laboral y compromiso con la empresa, ya que no solo se ve afectado la salud del 




En cuanto a la validez interna de la investigación, se realizó la prueba de 
confiabilidad y validez que dio a conocer que los cuestionarios usados para el estudio 
eran confiables para proceder con la investigación, además se corroboró que la 
población cumpla con los requisitos de inclusión considerados para el estudio. 
Respecto a la validez externa, se debe tener en cuenta que los resultados 
hallados en este estudio no deben ser generalizados en otras poblaciones, esto debido 
a que se usó un muestreo no probabilístico por lo que no debe asumirse que se 
contarán con los mismos resultados en otras poblaciones. 
En las limitaciones que se encontraron en este trabajo de investigación, es no 
poder contar con una empresa con una población más amplia; además de las pocas 
investigaciones referente a las dos variables estudiadas tanto a nivel nacional, 







PRIMERA: Cuando los teleoperadores se encuentran sometidos a mucha carga 
laboral, estos presentarán altos niveles de estrés laboral evidenciando un bajo 
compromiso organizacional. 
SEGUNDA: Cuanto mayores niveles de estrés laboral menor es el compromiso 
organizacional en las dimensiones afectivo, de continuidad y normativo.  
TERCERA: Cuando los teleoperadores no se sienten identificados con su organización 
sus funciones laborales no se desarrollarán adecuadamente afectando así al clima, 
estructura, territorio, tecnología, influencia del líder, falta de cohesión y respaldo del 
grupo.  
CUARTA: el estrés laboral en los teleoperadores se presenta un porcentaje alto con 
un 57%, esto indica que más de la mitad de la población presenta estrés por ende 
afecta de manera directa en todas sus funciones a realizar. 
QUINTA: los teleoperadores presentan un bajo compromiso organizacional con un 
(68%) demostrando un bajo compromiso de filiación con la empresa. 
SEXTA: el estrés laboral se da tanto en hombres como en mujeres y en los grupos 
etarios se presenta de manera similar por lo cual se considera la presencia de estrés 
en toda la población. 
SEPTIMA: el compromiso organizacional no tuvo mayor significancia en relación al 
sexo, pero si se evidenció una significancia con los teleoperadores de 30 a 40 años 
quienes presentaron un mayor compromiso organizacional debido a que este grupo 
presenta mayores responsabilidades y consideran tener pocas posibilidades de 





PRIMERA: realizar mayores investigaciones en relación al estrés laboral y compromiso 
organizacional en poblaciones similares a la estudiada en esta investigación para 
incrementar la información señalada. 
SEGUNDA: se sugiere realizar esta investigación en una población más amplia dado 
que la muestra de este estudio es pequeña en comparación a las grandes empresas 
a las que podrían recurrir de obtener la autorización. 
TERCERA: fomentar la realización de estudios futuros en la misma población para 
contrastar los resultados de manera general e indagar sobre el tema en mención. 
CUARTA: Brindar estrategias para reconocer y minimizar los niveles de estrés para el 
adecuado manejo de situaciones estresantes y así potenciar la identificación del 
teleoperador con la empresa en la población estudiada. 
QUINTA: realizar una charla informativa de manera virtual sobre la prevención con 
temas relacionados al estrés e informar de temas asociados al compromiso 
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Variable 1: Bienestar psicológico Tipo y 







































































































Existe una relación inversa y 
significativa entre el estrés 
laboral y compromiso 
organizacional en los 
teleoperadores de una 





H1. La relación entre estrés 
laboral con las dimensiones de 
compromiso organizacional 
expresados en compromiso 
afectivo, continuidad y 
normativo es inversa y 
significativa. 
H2. La relación entre 
compromiso organizacional y 
las dimensiones del estrés 




influencia del líder, falta de 
cohesión y respaldo del grupo 
es inversa y significativa. 
Determinar a modo de correlación, entre 
estrés laboral y compromiso organizacional 
en los teleoperadores de una empresa 
privada de Lima metropolitana, 2021. 
 
Específicos 
O1.Determinar la correlación, entre estrés 
laboral con las dimensiones de compromiso 
organizacional expresados en afectivo, 
continuidad y normativo 
O2.Determinar la correlación entre 
compromiso organizacional y las dimensiones 
del estrés laboral expresados en clima 
organizacional, estructura organizacional, 
territorio organizacional, tecnología, influencia 
del líder, falta de cohesión y respaldo del 
grupo. 
O3. Describir estrés laboral de manera 
general 
O4.Describir compromiso organizacional de 
manera general 
O5.Comparar estrés laboral de manera 
general según sexo y edad. 
O6.Comparar compromiso organizacional de 

























































Variable 2: Agresividad 





































La OIT (2016) definió al 
estrés laboral como el 
desequilibrio físico y 
mental que se presenta 
en respuesta del 
organismo a las 
exigencias del entorno, 
con una insuficiente 
capacidad de recursos 
inherentes al individuo. 
 
Esta variable es 




Ivancevich y Matteson, 
consta de 25 ítems, se 
considera las 
siguientes 
puntuaciones de 25 a 
89 nivel bajo, 90 a 116 
nivel intermedio, 
117 a 152 presencia de 










Influencia del líder 
Falta de cohesión 




































El compromiso es un 
estado psicológico que 
forma una relación entre 
el trabajador y la 
organización, en donde 
se plantea que los 
factores afectivos, de 
continuidad y normativos 
constituyen tres 
aspectos diferentes y 
relacionados entre sí 
(Meyer y Allen, 1991). 
 
 
Esta variable esta 




(Meyer y Allen 1991), 
la cual consta de 17 
ítems, considera la 
puntuación nivel bajo 
de 18 a 54, nivel medio 








































Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
Débilmente de acuerdo 
Moderadamente de 
acuerdo 






Anexo 3: Instrumentos de evaluación 
CUESTIONARIO DE ESTRÉS LABORAL OIT-OMS 
Lee cada uno de los ítems y coloca el número correspondiente del 1 al 7 de acuerdo a la percepción 
que tienes sobre la organización en la que laboras. 
No existen respuestas buenas o malas, solo se desea conocer cómo te sientes ante dichas situaciones. 
 
N° ÍTEMS Rspta. 
1 ¿El que no comprenda las metas y misión de la empresa me causa estrés?  
2 ¿El rendirle informes a mis superiores y a mis subordinados me estresa?  
3 ¿El que no esté en condiciones de controlar las actividades de mi área de trabajo me produce 
estrés? 
 
4 ¿El que el equipo disponible para llevar a cabo mi trabajo sea limitado me estresa?  
5 ¿El que mi supervisor no dé la cara por mi ante los jefes me estresa?  
6 ¿El que mi supervisor no me respete me estresa?  
7 ¿El que no sea parte de un equipo de trabajo que colabore estrechamente me causa estrés?  
8 ¿El que mi equipo de trabajo no me respalde en mis metas me causa estrés?  
9 ¿El que mi equipo de trabajo no tenga prestigio ni valor dentro de la empresa me causa estrés?  
10 ¿El que la forma en que trabaja la empresa no sea clara me estresa?  
11 ¿El que las políticas generales de la gerencia impidan mi buen desempeño me estresa?  
12 ¿El que las personas que están a mi nivel dentro de la empresa tengamos poco control sobre el 
trabajo me causa estrés? 
 
13 ¿El que mi supervisor no se preocupe por mi bienestar me estresa?  
14 ¿El no tener el conocimiento técnico para competir dentro de la empresa me estresa?  
15 ¿El no tener un espacio privado en mi trabajo me estresa?  
16 ¿El que se maneje mucho papeleo dentro de la empresa me causa estrés?  
17 ¿El que mi supervisor no tenga confianza en el desempeño de mi trabajo me causa estrés?  
18 ¿El que mi equipo de trabajo se encuentre desorganizado me estresa?   
19 ¿El que mi equipo no me brinde protección en relación con las injustas demandas de trabajo 
que me hacen los jefes me causa estrés? 
 
20 ¿El que la empresa carezca de dirección y objetivos me causa estrés?  
21 ¿El que mi equipo de trabajo me presione demasiado me causa estrés?  
22 ¿El que tenga que trabajar con miembros de otros departamentos me estresa?  
23 ¿El que mi equipo de trabajo no me brinde ayuda técnica cuando lo necesito me causa estrés?  
24 ¿El que no respeten a mis superiores, a mí y a los que están debajo de mí, me causa estrés?  
25 ¿El no contar con la tecnología adecuada para hacer un trabajo de calidad me causa estrés?   
  









CUESTIONARIO DE COMPROMISO ORGANIZACIONAL 
(Meyer y Allen, 1991) 
Lee cada uno de los enunciados y escoge la alternativa que mejor se adecue a tu manera de sentir 
hacia tu organización. No existen respuestas buenas o malas, solo se desea conocer el sentimiento que 













N° ÍTEMS Rspta. 
1.R Si yo no hubiera invertido tanto en esta organización, consideraría trabajar en otra parte.  
2. 
Aunque fuera ventajoso para mí, no siento que sea correcto renunciar a mi organización 
ahora. 
 
3. Renunciar a mi organización actualmente es un asunto tanto de necesidad como de deseo  
4. Permanecer en mi organización actualmente es un asunto tanto de necesidad como de deseo  
5. 
Si renunciara a esta organización pienso que tendría muy pocas opciones alternativas de 
conseguir algo mejor  
 
6. Sería muy feliz si trabajara el resto de mi vida en esta organización   
7. Me sentiría culpable si renunciara a mi organización en este momento  
8. Esta organización merece mi lealtad   
9. Realmente siento los problemas de mi organización como propios.  
10.R No siento ningún compromiso de permanecer con mi empleador actual.  
11.R No renunciaría a mi organización ahora porque me siento comprometido con su gente.  
12. Esta organización significa mucho para mí.  
13. Le debo muchísimo a mi organización  
14.R No me siento como “parte de la familia” en mi organización.  
15.R No me siento parte de mi organización.  
16. Una de las consecuencias de renunciar a esta organización sería la escasez de alternativas  
17. Seria1 muy difícil dejar mi organización en este momento, incluso si lo deseara.  






Anexo 4: Formulario virtual para la recolección de datos 
 
 


























































Anexo 9: Resultados del piloto  
 
Tabla 9 
Evidencias de validez de contenido a través del criterio de jueces expertos del cuestionario 
































P R C P R C P R C P R C P R C 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
15 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
16 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
17 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
18 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
19 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
20 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
21 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
22 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
23 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
24 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
25 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 









Evidencias de validez de contenido a través del criterio de jueces expertos de la escala 
































P R C P R C P R C P R C P R C 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 









































































































de McDonald's (ω) 




















3 ,680 ,670 
Influencia del líder 
5,6,13,17 
 
4 ,841 ,838 
Falta de cohesión 
7,9,18,21 
 
4 ,694 ,681 
Respaldo del Grupo 8,19,23 3 ,842 ,835 
General Del 1 al 25 25 ,922 ,916 
 
Tabla 12 
Estadístico de consistencia interna de la variable compromiso organizacional y sus 
dimensiones 
 




de McDonald's (ω) 
Coeficiente alfa de 
Cronbach (α) 
Afectivo 6,9,12,14,15,18 6 ,836 ,815 
Normativo 2,7,8,10,11,13 6 ,736 ,729 
Continuidad 1,3,4,5,16,17 6 ,680 ,672 
General Del 1 al 18 18 ,776 ,717 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
  
